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Señores integrantes del jurado, de conformidad con los lineamientos 
técnicos establecidos en el Reglamento de Grados y Títulos de la Escuela de 
Postgrado de la Universidad César Vallejo, dejamos a vuestra disposición la 
revisión y evaluación del presente trabajo de tesis titulado: “Calidad Percibida del 
Servicio de Salud y el Nivel de Satisfacción de los Asegurados al Seguro Integral 
de Salud en el Hospital Nacional San Bartolomé año 2012”, realizado para optar 
el Grado de Magister en Gestión Pública, el cual esperamos sea un referente para 
otros que conlleve a su posterior aprobación. 
 
El presente estudio consta de cuatro capítulos: problema de investigación, 
marco teórico, marco metodológico, resultados, conclusiones y recomendaciones, 
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La presente investigación tuvo como objetivo principal determinar la 
relación entre las variables Calidad Percibida del Servicio de salud y el Nivel de 
Satisfacción de los Asegurados al Seguro Integral de Salud (SIS) en el Hospital 
Nacional San Bartolomé año 2012.  
Investigación básica, diseño no experimental, corte transversal, nivel 
descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada por 80 personas 
asegurados al SIS que se atendieron en el Hospital Nacional San Bartolomé, el 
muestreo fue probabilístico teniendo como criterio de selección el muestreo 
aleatorio sistemático. El instrumento fue un cuestionario medido en la escala de 
Likert. Para el contraste de hipótesis se utilizó la prueba no paramétrica de 
Correlación Rho Spearman a un nivel de significación de 0.05. 
En los resultados se determinó que hubo una relación significativa entre la 
calidad percibida del servicio de salud y el nivel de satisfacción de los asegurados 
al Seguro Integral de Salud atendidos en el Hospital Nacional San Bartolomé año 
2012. (Rho de Spearman = 0.840** siendo esta una Correlación positiva fuerte 
entre la Calidad Percibida del Servicio de Salud y el Nivel de Satisfacción de los 
Asegurados al Seguro Integral de Salud). Asimismo se determinó que hubo 
relación significativa entre la Fiabilidad y el nivel de satisfacción de los mismos 
asegurados (Rho de Spearman = 0.924** siendo esta una Correlación positiva 
fuerte). Existe una relación significativa entre la dimensión Tangibilidad y el nivel 
de satisfacción (Rho de Spearman = 0.893** siendo esta una Correlación positiva 
fuerte) y finalmente hubo una relación significativa entre la dimensión Gestión de 
los Medicamentos y el nivel de satisfacción de los asegurados al Seguro Integral 
de Salud atendidos en el Hospital Nacional San Bartolomé año 2012. (Rho de 
Spearman = 0.600** siendo esta una Correlación positiva moderada entre la 
Gestión de Medicamentos de la Calidad Percibida del Servicio de Salud y el Nivel 
de Satisfacción de los Asegurados al Seguro Integral de Salud). 
 





This research had as main objective to determine the relationship between 
perceived service quality variables health and the level of satisfaction of the 
Insured to Integral Health Insurance (SIS) at the National Hospital San Bartolomé 
2012. 
Basic research, not experimental, cross-sectional, correlational descriptive 
level. The sample consisted of 80 people insured by SIS were treated at the 
National Hospital San Bartolome, sampling was probabilistic selection criterion 
taking systematic random sampling. The instrument was measured on the Likert 
scale questionnaire. For hypothesis testing nonparametric Spearman Rho 
correlation test we were used to a significance level of 0.05. 
The results determined that there was a significant relationship between 
perceived quality of health services and the level of satisfaction of policyholders to 
Comprehensive Health Insurance attended at the St. Bartholomew 2012. 
(Spearman rho = 0.840 ** National Hospital being this is a strong positive 
correlation between the perceived quality of health service and the level of 
satisfaction of the Insured to Comprehensive Health Insurance). It was also 
determined that there were significant relationship between reliability and the level 
of satisfaction of the same insured (Spearman rho = 0.924 ** this being a strong 
positive correlation). There is a significant relationship between tangibility 
dimension and the level of satisfaction (Spearman rho = 0.893 ** this being a 
strong positive correlation) and finally there was a significant relationship between 
the Management of Medicines dimension and the level of satisfaction of 
policyholders to Comprehensive Health Insurance attended at the St. 
Bartholomew 2012. (Spearman rho = 0.600 ** National Hospital this being a 
moderate positive correlation between Drug Management Perceived Quality 
Health Service and the level of satisfaction of the Insured to Integral Health).  
 





La presente investigación es de tipo descriptivo correlacional, el objeto de 
estudio fue determinar la relación entre la calidad percibida del servicio de salud y 
el nivel de satisfacción de los asegurados al SIS en el hospital nacional San 
Bartolomé año 2012. 
 
Los Resultados de la investigación reflejan que hay una correlación positiva 
muy alta entre la calidad percibida del servicio de salud y el nivel de satisfacción 
de los asegurados al SIS en el hospital nacional San Bartolomé. 
 
La investigación consta de cuatro capítulos. 
  
Capítulo I: Problema de investigación, en este capítulo se aborda el 
planteamiento y la formulación del problema de investigación, se detalla el 
problema general y los problemas específicos, asimismo la justificación y las 
limitaciones que se presentaron en la investigación y finalmente se exponen los 
antecedentes (internacionales y nacionales) y los objetivos.  
 
Capítulo II: Marco teórico, en el presenta capitulo tratamos los conceptos, 
enfoques y las dimensiones de  las variables: calidad percibida del servicio de 
salud y el nivel de satisfacción, y finalmente definimos los términos básicos. 
 
Capítulo III: Marco metodológico, en este capítulo exponemos la hipótesis 
general y las hipótesis específicas, definimos conceptualmente y 
operacionalmente las variables: calidad percibida del servicio de salud y el nivel 
de satisfacción; asimismo detallamos el tipo y diseño de nuestra investigación así 
como la población y muestra, el método de investigación utilizado, las técnicas e 
instrumentos de recolección de datos, el tratamiento estadístico y el método de 
análisis de datos.   
 
Capítulo IV: Resultados, en este capítulo se describen los resultados de la 
muestra efectuada a través del cuestionario; se explica la contrastación de las 
hipótesis (generales y específicas), y la discusión de los resultados.  
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Asimismo mencionamos las conclusiones a las que arribamos y las posibles 
sugerencias. 
 
Finalmente se plasman las referencias bibliográficas incorporándose los 
anexos. 
 
 
 
 
